



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 




“PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA 
EMPRESA CAFÉ SANTO DOMINGO LA CAPILLA, CHICLAYO 2017” 
 
 





































































A mis padres Ramiro y Deysi por 
estar siempre apoyándome en todo lo 
que eh necesitado durante mi carrera 
como profesional, por su paciencia que 
han tenido para poder culminar mis 
estudios. Por enseñarme con 
paciencia, por ayudarme con sus 
consejos para lograr y superar los 






A mis hermanos Brayan, Andersón y Erick 
porque ellos son los que han llegado a ser un 
apoyo moral, lo cual es el camino que ellos 












A mis padres, Ramiro y Deysi, por 
estar siempre apoyándome en toda mi 
carrera profesional y que gracias a ellos 






A mi asesor, Mg. Carlos 
Daniel Gonzáles Hidalgo, por su 
orientación para elaborar el 
proyecto de investigación, por 
su constante apoyo para poder 
culminar de la mejor manera 
















Yo, Heiser Omar Azula Benavidez con DNI Nº 74376818, a efecto  de 
cumplir con los criterios de evaluación de la experiencia curricular de 
Desarrollo de Proyecto de Investigación, declaro bajo juramento que toda la 
documentación que acompaño es veraz y auténtica. 
 
Asimismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e 
información que se presenta en la presente investigación son auténticos y 
veraces. 
 
En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante 
cualquier falsedad, ocultamiento u omisión tanto de los documentos como 
de información aportada; por lo cual, me someto a lo dispuesto en las 




























Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en el Reglamento de Grados y 
Títulos de la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada: Plan 
de marketing para incrementar las ventas en la empresa “Café Santo Domingo la 
Capilla”, Chiclayo 2017, esperando que cumpla con los requisitos de aprobación 
para obtener el Título Profesional de Licenciado en Administración. 
 
 
Los resultados de la investigación condujeron a demostrar que un plan de marketing 
ejerce positivamente en las ventas de la empresa Café Santo Domingo La Capilla. 
Señores miembros del Jurado Calificador, estoy convencido de que con su alto 
criterio profesional sabrán reconocer los esfuerzos realizados con dedicación y 
perseverancia para culminar satisfactoriamente el presente trabajo de 
investigación. Del mismo modo, espero sus valiosas sugerencias que permitirán 
enriquecer aún más esta investigación, sirviendo de apoyo a la comunidad 
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En este trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar en qué medida el 
plan de marketing incrementa las ventas en la Cafetería Santo Domingo La Capilla, 
Chiclayo 2017. Se trabajó con una muestra de 196 clientes de la empresa para 
diagnosticar y diseñar las estrategias de marketing, también se evaluó los registros 
históricos de las ventas del año 2016 para poder comparar y determinar si después 
de aplicar un plan de marketing se incrementa las ventas. En la presente 
investigación se empleó un diseño de investigación pre experimental aplicado y 
además se evaluó las ventas de un antes y un después de aplicar un plan de 
marketing. En el pre test las ventas fueron de S/. 29,560 lo cual indica que las ventas 
han sido mínimas y no cumplían con las expectativas del dueño de la Cafetería, 
para este problema se implementó estrategias de marketing como realizar 
campañas publicitarias a través de redes sociales, implementar wifi gratis, brindar 
promociones que atraigan a los clientes y crear un logo, todas estas estrategias 
fueron desarrolladas conjuntamente con el apoyo económico del dueño de la 
empresa. Al comparar los resultados obtenidos en el pre y post y realizar la prueba 
de hipótesis se logró determinar que el plan de marketing si incrementa las ventas 










In this work of investigation it had as aim determine in what measure the  marketing 
plan increases the sales in the Cafeteria Santo Domingo The Chapel, Chiclayo 
2017. One worked with a sample of 196 clients of the company to diagnose and to 
design the strategies of marketing, also there were evaluated the historical records 
of the sales of the year 2016 to be able to compare and determine if after applying 
a marketing plan one increases the sales. In  the present investigation a design of 
investigation was used pre experimentally  applied and in addition the sales of one 
were evaluated before and one after applying a marketing plan. In the pre test the 
sales were of S/. 29,560 which indicates that the sales have been minimal and they 
were not expiring with the expectations of the owner of the Cafeteria, For this 
problem strategies of marketing were implemented as advertising campaigns 
realized across social networks, to help wifi gratis, to offer promotions that attract 
the clients and to create a logo, all these strategies were developed together with 
the economic support of the owner of the company. On having compared the results 
obtained in the pre and post and having realized the test of hypothesis it achieved 
to determine that the marketing plan if Coffee increases the sales in the company 
Santo Domingo The Chapel. 
 
 





En el mundo empresarial reconocidas empresas han aplicado e 
implementado el marketing, su objetivo incrementar las ganancias y la utilidad en 
la empresa respecto de un periodo anterior con un actual, en este caso tenemos a 
la empresa internacional de bebidas Coca-Cola que desde sus inicios utilizó 
estrategias de marketing para posicionar su marca en 200 países alrededor del 
mundo. En Perú también tenemos ejemplos de empresas exitosas que gracias a 
que aplicaron estrategias de marketing y que les fue muy beneficioso, pudieron 
incrementar su rentabilidad y sus ingresos gracias, tales como son Alicorp y Backus. 
Es por eso que en un comunicado de prensa la empresa Alicorp precisó que sus 
ingresos por sus ventas se incrementaron en 0.7%, lo cual explicó que el 
crecimiento se debió al posicionamiento de las megamarchas y el marketing que 
aplican como también a los esfuerzos en potenciar el sistema de distribución y 
teniendo variaos lugares donde poner y ubicar sus productos que ofrecen al cliente. 
En el Perú también se aplicaron estrategias de marketing en restaurantes, 
llevándolo a un punto de la gastronomía mundial que ha permitido que los 
empresarios busquen como fondo lucrativo este negocio y esto no es ajeno a la 
realidad de Chiclayo ya que tiene la fortaleza de tener buenos restaurantes y 
buenas cafeterías, Chiclayo al ser un lugar estratégico de venta de comida porque 
cuenta con atractivos turísticos que hacen llegar a diversas personas de todo el 
mundo a probar nuestra rica y variada gastronomía, es por ello que según un 
estudio realizado por Instituto Nacional de Estadística e informática (INEI, 2016) 
nos señala que la evolución del sector restaurantes y cafetería en departamento de 
Lambayeque en el mes de noviembre del 2016 se “incrementó en 2,35% la actividad 
de restaurantes que creció 1,65%, por la evolución favorable de los 
establecimientos de comidas rápidas en base a la apertura de puntos de venta y 
promociones, obviamente también crecieron los establecimientos de carnes y 
parrillas, café restaurantes, pizzerías y comida criolla”. (Fig. 01). 
CAFÉ SANTO DOMINGO LA CAPILLA es una empresa familiar situada en el 
centro de Chiclayo en Vicente de la vega #734, cuenta con donde brinda un 
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producto puro, natural y fresco; con 10 años en el mercado. Es fundamental referir 
que el autor Ismodes (2012) afirma que “en el Perú el 74% de las empresas son 
familiares; el 67% de las mismas gestionadas y controladas por la primera 
generación”, en este caso es parecido a la empresa en referencia. Es un lugar muy 
accesible para los clientes y consumidores, tiene adecuada infraestructura donde 
permite al cliente disfrutar de una bonita experiencia. Pero en los últimos periodos 
ha ocurrido una disminución en las ventas en lo cual se ha visto afectado el efectivo 
causando problemas de pago en el personal que labora en la empresa, la razón de 
que las ventas disminuyan es que existen negocios de gran publicidad, incluso 
hacen publicidad en redes sociales, lo cual es todo lo contrario en esta empresa 
donde no se realiza publicidad en ningún medio, no genera fidelidad en sus clientes 
todo esto genera la disminución de las ventas que incluso si este problema continua 
el futuro que le correspondería es bajar su competitividad e incluso desaparecer del 
mercado. 
1.2. Trabajos previos 
 
Cruz y Flores (2017). En su tesis “Plan de Marketing para incrementar las 
ventas en la empresa “Cero5” S.A.C. Chiclayo 2017”, de la Universidad Privada de 
Lambayeque, Chiclayo; tuvo como objetivo “Determinar de qué manera el Plan de 
Marketing incrementa las ventas en la empresa “CERO5” SAC,  Chiclayo 2014”, 
con una muestra conformada por 30 clientes externos potenciales de la empresa, 
de los cuales se recopilo información a través de una encuesta y entrevista. Los 
instrumentos el cuestionario y la guía de entrevista. Sus resultados de la 
investigación mostraron que el plan de marketing influyo positivamente en las 
ventas de la empresa “Cero5”. Por lo tanto el autor concluye que “después de la 
elaboración del plan de marketing, se aplicó el plan a la empresa en un periodo de 
7 meses y luego se realizó la prueba de la hipótesis científica, teniendo en cuenta 
las ventas históricas del Año 2017 en los meses Agosto, Setiembre, Octubre y 
Noviembre y se comparó con las ventas de los meses de Agosto, Setiembre, 
Octubre y Noviembre del Año 2017, llegando a encontrar que existe una diferencia 
significativa entre la cantidad de ventas promedio del Año 2016 con la cantidad de 
ventas promedio del Año 2017 y de acuerdo a los resultados se obtuvo una 
diferencia negativa entre los promedios; esto evidencia que el 
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promedio del grupo 2 es mayor y es el que tiene mayor incidencia; quedando 
demostrado que el Plan de Marketing tiene incidencia significativa en las ventas de 
la Empresa “CERO5” SAC”. 
Díaz (2016). En su tesis “Efecto del plan de marketing en las ventas de la 
empresa “Villa María” del distrito de Laredo en el periodo mayo – octubre 2016”, de 
la Universidad Privada Cesar Vallejo, Trujillo; tuvo como objetivo Determinar el 
efecto del plan de marketing en las ventas de la empresa “Villa María” del distrito 
de Laredo en el periodo mayo-octubre 2016. La investigación fue experimental 
porque para analizar las consecuencias no se manipula la variable, con una 
muestra conformada por las ventas de la empresa Villa María, de los cuales se 
recopilo información a través de un análisis documentario e instrumento una guía 
documentaria. Sus resultados de la investigación mostraron que al implementar un 
plan de marketing si tiene un efecto positivo en las ventas de la empresa Villa María. 
Por lo tanto el autor concluye que al aplicarse un plan de marketing se presenta una 
tendencia positiva en los meses de mayo a octubre del 2016, esto se debe a las 
estrategias implementadas dentro del plan de marketing. El promedio mensual de 
sus ventas antes del plan de marketing eran mínimas y después del plan de se dio 
un aumento considerable lo que por ende se afirma que el plan de marketing si 
permite incrementar las ventas en la empresa Villa María. 
Pereira y Yacin (2016), realizaron una investigación denominada “Plan de 
marketing para la creación y desarrollo de la marca para menestras en la empresa 
negocios Caypos S.R.L” en la ciudad de Chiclayo, para optar el título de licenciado 
en administración de empresas. Este proyecto de investigación se dio gracias a un 
focus grupo con la finalidad de identificar los clientes potenciales, evaluar la calidad 
de servicio y del producto y determinar un analizar las acciones internas y externas 
de la empresa. Igualmente se realizó un análisis interno para ver los ingresos con 
las salidas de dinero para determinar el porcentaje de ventas en un mes, donde se 
llegó a la conclusión que el marketing genera muchos beneficios a la organización 
ya que permite plantearte objetivos enfocados a las ventas. Esta investigación tiene 
como conclusión que si es viable la creación de la marca para menestras ya que 
Chiclayo es un centro comercial de grandes 
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mayorista y que es un punto estratégico para desarrollar su empresa, pero que a la 
vez debe implementar estrategias de marketing para que no sea opacada por el 
resto de su competencia y que sea líder en el mercado de su sector. 
Cesar (2015). En su trabajo titulada: “Programa de promoción publicitaria de un 
negocio car wash que contribuya al mejoramiento del medio ambiente Chiclayo 
2015”, nos afirma que la población lambayecana, para ser más específico en el 
centro de Chiclayo están más inmerso al mundo de la tecnología, no es como hace 
10 años atrás donde la publicidad era a través de medios masivos como el volante, 
afiche, radio, entre otros medios de comunicación. La era de la tecnología cambió 
esta perspectiva entonces para ello aprovechará la tecnología para establecer un 
plan de marketing a través de las redes sociales y los demás tipos de comunicación 
de la tecnología moderna donde está que da muchos resultados positivos en 
grandes empresas. 
Alvan (2014). En su tesis “Propuesta de plan de marketing para el incremento de 
ventas de la cafetería Al´s laboratorio de bebidas para el periodo julio 2014 – julio 
2015”, de la Universidad Privada del Norte, Trujillo; tuvo como objetivo determinar 
la influencia en las ventas a través de la creación de un plan de marketing en la 
cafetería Al’sLab. La investigación fue descriptiva que se identifica un problema y 
se da una solución, con una muestra conformada por los clientes de la cafetería 
Al´s laboratorio, de los cuales se recopilo información a través de una encuesta y 
el instrumento el cuestionario. Sus resultados de la investigación mostraron que la 
Cafetería Al’sLab generará presencia en el mercado con las estrategias Pull y Push 
por medio de posicionamiento selectivo y la utilización de las redes sociales como 
el Facebook, ya que es una herramienta que permite a las empresas acercarse más 
al consumidor, lo cual crea una relación con el cliente. Por lo tanto el autor concluye 
que Al´s laboratorios cuenta con productos innovadores con estándares de calidad 
pero que debe mejorar en el sistema de Fidelización al cliente ya que mucho los 
pierde, para ello se incrementaron estrategias de marketing para mejorar la 
atención y atraer nuevos clientes potenciales que harán elevar las ventas. 
Pulido (2014). En su tesis “Plan de mercadotecnia en internet para el restaurante 
de Mariscos Mazatlán”, del Instituto Tecnológico Nacional de la Paz, 
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México; tuvo por objetivo proponer un plan de mercadotecnia en internet para el 
restaurante Mariscos Mazatlán. La investigación fue cuantitativa dado que se 
realizó encuestas que ayudaron a la recolección de datos para hacer un análisis 
que ayude a la elaboración del trabajo y se ingresó datos numéricos de la 
poblacional, se recopilo datos a través de una encuesta realizada a clientes del 
restaurante Mariscos Mazatlán y el instrumento el cuestionario con 16 preguntas 
para conocer la satisfacción del cliente, con una muestra de 96 clientes con un total 
de población de 75,521 clientes. Sus resultados mostraron que la mayoría de los 
clientes son jóvenes entre una edad de 25 a 35 años predominando mayormente 
el género masculino y que el servicio prestado por la empresa ha sido satisfactorio, 
lo que muestra que los clientes han regresado adquirir nuevamente los servicios de 
la empresa. Por tal el autor concluye que el plan de mercadotecnia en internet es 
factible ya que tiene un servicio aceptable pero le falta más promoción para que los 
clientes conozcan sus productos y sus precios. 
La importancia del estudio de Pulido (2014) en que el trabajo se centra en el 
plan de mercados y que la investigación que se encuentra en internet es muy 
importante para la empresa en estudio ya que actualmente vivimos en un mundo 
tecnológico y a merced de las redes sociales, es por eso que tomando como 
referencia esta investigación, es factible implementar estrategias de mercadotecnia 
de internet ya que ayuda a captar más clientes y por ende las ventas se 
incrementaría, lo cual es el objetivo del trabajo de investigación. 
Villa (2012) en su tesis: “Diseño de un plan estratégico de marketing para la 
empresa Diego Panesso Catering- Colombia 2012” nos señala que la empresa al 
cual ha realizado su investigación siempre se mantuvo trabajando de manera 
responsable para posicionarse en el mercado pero a aun les hace falta hacer unos 
ajustes administrativos para mejorar la producción y las ventas. Como toda 
empresa tienes sus altas y sus bajas, este es el caso de la empresa Diego Panesso 
Catering le hace falta mejorar los procesos y las alianzas estratégicas de 
Universidad- Empresa para poder potenciar la comercialización del café. Por otro 
lado tiene como oportunidad de crecer a grandes escalas ya que el gobierno 
impulsa programas que posicionan mejor al sector gastronómico, lo cual genera un 
impacto positivo en la empresa que debe de aprovechar la oportunidad para 
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consolidarse mejor en el sector gastronómico. 
 
En su tesis para especialización de ingeniera comercial Marulanda (2010), 
cuyo título es: “formulación de un plan estratégico de marketing para la empresa 
freskaromas, Guatemala-2010”, lo cual tiene como problema principal que una falta 
de un plan estratégico de marketing ha ocasionado que sus ingresos por parte de 
las ventas se reduzcan considerablemente, al equipar un plan estratégico de 
marketing tiene como resultados el aumento del 3% en ventas en los primeros 
meses, por eso tomando esto por estudio se puede decir que un plan de marketing 
estratégico en la empresa “Santo Domingo la Capilla del Café”  mejorara el nivel de 
ventas. 
Soriano (2011), en su tesis “Aplicación de un plan de marketing para aumentar 
las ventas en la Planta de Industrias Alimentarias- Trujillo 2011”, de la Universidad 
Privada Antenor Orrego, Perú; tuvo como objetivo elaborar un plan estratégico de 
marketing que permita incrementar las ventas de los productos alimenticios UPAO. 
La investigación fue descriptiva – aplicativa y carácter exploratorio ya que se trató 
de analizar e identificar un problema en las ventas para posteriormente darle una 
solución, con una muestra de 377 e personas que integran el marco poblacional de 
UPAO, lo cual los datos se recopilo a través de fuentes primarias como son la 
observación, cuestionarios y entrevistas que permitieron captar la información para 
realizar la investigación. Obteniéndose como resultado un incremento de ventas del 
47%, es decir tomando como referencia esta investigación de dicho autor 
implementamos el plan de marketing ya que nos permitirá aumentar el volumen de 
ventas y por ende nos accederá a otros clientes, recuperar los que han sido 
perdidos. Por lo tanto el autor concluye que para desarrollar estrategias de 
marketing debe haber una comunicación con los clientes, esto se debe realizar a 
través de la creación de una cuenta de Facebook u otras redes sociales dando a 
conocer los productos con sus respectivos precios para que los clientes adquieran 
y a la vez recomienden y se haga una cadena de consumidores y así incrementar 
las ventas. 
De Lagos (2011), en su tesis: “Implementación de un plan de marketing para 
PYMES en el sector restaurantes- Lima 2011”. Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos - Perú. Nos firma que “en esta nueva era de la globalización de 
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mercados, las empresas más competitivas a nivel mundial saben que el verdadero 
motor del negocio, y de su permanencia en el mercado, es el cliente”; lo cual llega 
a la conclusión que al emplear marketing en los restaurantes es una buena 
estrategia ya que ayuda a aumentar las utilidades, pero sin descuidar al cliente. En 
otras palabras esto hace que la empresa capte clientes y logre fidelizarlos, aunque 
sin descuidar las necesidades que ellos desean. 
 
 
1.3. Base Teórica 
1.3.1. Plan de marketing 
 
Kotler y Lane (2009) definen que “el plan de marketing es el instrumento 
central para dirigir y coordinar el esfuerzo de marketing, en las sociedades que 
quieran optimizar su efectividad, eficiencia e incrementar sus ventas, deben 
aprender cómo desarrollar y gestionar planes de marketing” (p 67), esto nos quiere 
decir que en toda organización para tener máxima rentabilidad, altos volúmenes de 
ventas tiene que saber diseñar, programar y plantearse un plan de marketing que 
le guiara a cumplir las metas propuestas a largo o a corto plazo, para ello detallar 
específicamente sus objetivos y que es lo que se va a desarrollar dentro del plan 
de marketing. Por otra parte Hoyos (2013) afirma que “el plan de marketing es un 
documento donde se plasma los objetivos que se quieren llegar” (p 36).Es decir 
este documento servirá como guía para cumplir paso a paso la meta, estos 
objetivos siempre se tienen ser planeados realizarse en un año aproximadamente, 
en concreto un plan de marketing se realiza en un año. El plan de marketing es una 
herramienta que ayuda a la orientación de objetivos y lograr ser más competitiva, 
para su puesta en marcha debe ser orientada el área de marketing para alcanzar 
los objetivos planteados. (Muñiz 2014) 
 
1.3.1.1. Importancia del Marketing. 
La importancia del marketing radica principalmente en que satisface las 
necesidades del cliente, esto a través de que la organización ofrezca 
productos o servicios que gusten los clientes y se sientan contentos. El 
marketing es como un timón que guía hacia un determinado objetivo a la 
organización, que en el mundo globalizado y en empresas grandes tienen 
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sus propios departamentos de marketing para controlar el presupuesto y 
hacer investigación de mercado para saber las preferencias y necesidades del 
consumidor. (Zimmerman y Blythe, 2013, p. 123) 
 
 
1.3.1.2. Tipos de marketing. 
Según Kotler hay diferente tipos de Marketing, entre ellos el marketing 
Directo que “consiste en una temática de interacción a través de seguidores 
conquistados por este tipo de marketing a fin de darlos a conocer en los 
medios publicitarios”, es decir una hacer una publicidad masiva con el fin de 
fidelizar a clientes ya conquistados. 
a. Marketing Relacional: 
En este tipo de marketing consiste en brindar un producto de calidad a un 
bajo costo, brindarle una solución a su problema para así fidelizar hacer 
una relación de cliente- empresa para que cada vez que desee un producto 
o servicio regrese a la misma empresa donde adquirió algo anteriormente. 
 
b. Marketing Virtual: 
A este tipo de marketing le conocen también como “Cibermarketing, y es el 
aplicable al Internet y que todas las personas del mundo en sus casas u 
oficinas tienen acceso a una línea de internet, lo cual para las empresas es 
un medio para hacer marketing y a esto se le llama marketing virtual porque 
a través de una computadora te hacen llegar la información de lo que la 
empresa ofrece a sus consumidores”. Por otra parte el marketing virtual 
también se integra a las redes sociales, es un gran aliado para los 
empresarios o los administradores de todo tipo de empresas, negocios, es 
por ello que debe de implementar estrategias direccionados y empleando 
redes sociales tales como Facebook, Instagram, entre otras (Moreno, 
2015). Cuando utilizas las redes sociales puedes hacer conocida tu 
empresa porque ahora la mayor parte de la población las utiliza. 
 
c. El marketing Mix 
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Es un tipo de marketing que incluye las cuatro “P”, que es el producto que 
se ofrece en el mercado y que puede ser considerado también un  servicio, 
la plaza es el lugar o el canal por donde se dará a conocer la razón y lo que 
se dedica la empresa, promoción es la forma y canales que se dará a 
conocer el producto y las ventajas que tiene respecto a los de su 
competencia y precio es el valor monetario que adquiere el producto 
servicio. La mezcla de mercadotecnia en internet ha evolucionado más allá 
de las 4 “P´s tradicionales que son, plaza, producto, promoción y precio, 
asimismo se añade a estas personas, proceso y el ambiente de punto de 
venta o servicio, con las cuales se completan las 7p´s de marketing mix. 
(Scott, 2013, p.34). 
 
1.3.1.3. Estudio de mercado. 
El estudio de mercado busca recopilar información de un determinado 
grupo de consumidores con características en común para que sean 
analizadas e identificar los problemas para darles una solución y aprovechar 
las oportunidades de marketing y a la misma vez implementar un negocio de 
acuerdo a las necesidades y problemas que se encuentren en el estudio de 
mercado y a ello darle una solución. (Malhotra, 2008, p. 46). 
a. Oferta 
Para Fisher y Espejo la oferta son “las cantidades de un producto que los 
productores están dispuestos a producir a los posibles precios del mercado." 
Es decir la cantidad que los vendedores tienen para ofrecer sus servicios o 
sus productos a las personas. 
b. Demanda 
La demanda es la cantidad del servicio o bien que requiere conseguir la 
gente. 
c. Análisis de la situación 
En cuanto al análisis de la situación, es una “primera etapa que conlleva un 
arduo estudio tanto del contexto externo de la empresa como lo interno” 




1.3.1.4. Análisis interno 
Según Kerin (2009) el análisis interno de las organizaciones son las 
fortalezas y debilidades, están derivan de la matriz foda, la cual es muy 
importante para saber realmente cual es la situación de las empresas y base 
a ello elaborar objetivos y estrategias 
 
 
1.3.1.5. Análisis externo 
Según Kerin (2009) el análisis externo en las organizaciones son 
aquellos que no se pueden controlar, estos ocurren fuera del entorno de las 
organizaciones, pero igual tiene que diagnosticarse la situación para poder 
elaborar las estrategias. 
 
 
1.3.1.6. Matriz foda 
Según David (2005) la matriz foda es una herramienta que sirve a las 
empresas analizar su situación interna como externa. Matriz foda tiene sus 
siglas Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. 
 
 
1.3.1.7. Marketing mix. 
 
a. Producto. 
Según Kotler y Keller (2012) un producto es un bien tangible que lo podemos 
tocar, oler, saborear y de acuerdo a la necesidad que se tenga se compra en 
el lugar donde se encuentra en este caso el lugar es el mercado 
a. Precio. 
Kotler y Lane (2009) nos señala que el precio es la cantidad a exigir para que 
puedan adquirir el producto o servicio, al momento de fijar el precio se debe 
de tener en cuenta distintos factores. 
Arotoma (2009) afirma que: el precio es el valor fijado por la oferta al momento 
de demandar un bien o servicio para que este pueda ser adquirido 
23 
 
por la demanda. 
 
b. Plaza. 
Según Kotler y Lane (2009) es el lugar donde se distribuirá el producto o 
servicio, anteriormente se consideraba que un lugar físico como una tienda 
era una buena estrategia, pero los tiempos han cambiado y ahora la plaza 
también debe de darse de manera virtual para tener facilidad de ganar más 
clientes. 
c. Promoción. 
La promoción es la transmisión que hace la empresa a sus clientes para 
darles a conocer el valor de sus servicios o de sus productos para poder 
interactuar más a menudo con ellos, se puede lograr a través de herramientas 
como la publicidad, ventas personales y promoción de ventas. (Kotler y Lane, 
2009). 
d. Personas. 
Kotler y Lane (2009) define que las empresas no le deben de ver como simple 
clientes si no como personas que tienen necesidades y deseos, lo cual se 
debe satisfacer correctamente, así de esta maneraganar su confianza hasta 
poder fidelizarlo. Para ello que las personas que se encargan de la atención 
deben brindar el mejor trato posible al cliente. 
e. Procesos. 
Es la manera al cual la empresa da a conocer y ofrecer un servicio, es de 
suma importancia hacer un buen proceso porque de esta manera el cliente 
accede más rápido a nuestro servicio. (Kotler y Lane, 2009). 
f. Physical Evidence. 
Kotler y Lane (2009) nos afirma que no es más que la presencia de nuestro 
producto o servicio en una página web, al momento de hacerlo debe tenerse 
en cuenta la originalidad de los diseños, los certificados de confianza y sobre 
todo al público objetivo al cual nos vamos a dirigir. Por otra parte la evidencia 






Castro, Navarro y Peral (2003) Definen a ventas como “la acción y efecto 
de vender, es la entrega de productos o servicios a cambio de dinero”, es el 
intercambio de bienes que tienen un valor adquisitivo y que el demandante lo 
puede obtener después de haber pagado su valor de compra. 
Por otro lado La American Marketing Asociation, nos dice que la venta 
“es el proceso en el cual participan dos partes, el comprador es el que requiere 
de algún producto o servicio y el vendedor el que demanda o tiene lo que 
necesita el comprador”. Por otra parte Ricardo Romero, que escribió el libro 
"Marketing", determina a la venta como "la cesión de una mercancía mediante 
un precio convenido”, lo cual señala que la compra puede ser de diferentes 
modalidades como por ejemplo: venta al contado, venta al crédito o a plazos. 
Según Fischer y Espejo (2011), escritores del libro "Mercadotecnia", 
consideran que “la venta es una función que forma parte del proceso 
sistemático de la mercadotecnia y la actividad que genera en los clientes el 
último impulso hacia el intercambio" (p 12). Estos autores nos indican que es 
el punto donde el esfuerzo se hace efectivo con actividades anteriores. 
1.3.2.2. Clases de Ventas. 
 
Estas pueden ser: 
 
A. Venta pasiva: Castro, Navarro y Peral (2003) señalan que las ventas 
pasivas se refiere a la es aquella donde el cliente no actúa directamente o 
no se realiza la acción de compras pero si es aquel que compra y genera un 
proceso de compra. 
B. Venta activa es aquel tipo, donde el cliente se deja llevar por los 
vendedores, haciendo que satisfaga sus necesidades, a través del buen 
trato, los buenos productos, un buen servicio y lo más importante es que los 
recursos y el trabajo siempre este presente. (Parra y Madero 2003) 
25 
 
1.3.2.3. Medir las ventas. 
 
Para la operación comercial de tu empresa, podemos dividir indicadores 
clave en dos categorías: 
a) Indicadores de resultados, como pueden ser: 
Los volúmenes de ventas registradas en un cierto periodo por la 
empresa, la cartera de clientes que ingresan diario o los nuevos clientes 
nuevos que adquieren y también las utilidades ganadas en un periodo 
determinado. 
b)  Indicadores de gestión, esto se da en el transcurso de la venta, lo 
cuales pueden ser: Las ventas que se realizan en un determinado 
tiempo los vendedores entre otros. 
 
 
1.3.2.4. Fidelización de clientes 
Bastos (2007) indica que “para satisfacer comercialmente a un cliente es 
precisa su opinión acerca del trabajo que realiza la empresa e incluso sobre 
el del de sus competidores”, es decir el autor nos indica que una empresa 
debe saber la calidad y efectividad de sus trabajadores, medir la calidad de 
servicio, para lograr esto debe realizar una investigación de mercado y de 
acuerdo a las deficiencias obtenidas elaborar estrategias para fidelizar al 
cliente. 
Sainz de Vicuña (2010). Señala que “la fidelización de clientes es un 
proceso que se desarrolla a lo largo del tiempo, este proceso empieza por 
gestionar el valor percibido por el cliente para conseguir su satisfacción y 
lealtad”, en otras palabras un cliente satisfecho es más fácil lograr fidelizar ya 
que confía en nuestra marca y el producto que se brinda en la empresa, para 
ello se recomienda implementar esta estrategia para que así esta persona 
recomiende el servicio a los amigos u algún conocido. 
 
 
1.3.2.5. Calidad de servicio al cliente. 
Stanton, Etzel & Walker. (2000), Afirma que los servicios son como 
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actividades identificables e intangibles, no es como un producto que lo puedes 
tocar, sentir, oler y saber su calidad, el servicio es algo etéreo es solo brindar 
la mejor comodidad al cliente ya sea solucionándole un problema o recortando 
su tiempo de hacer algo ya que puesto que viviendo en un mundo globalizado 
el tiempo es primordial, por lo tanto la calidad del servicio es la satisfacción de 
deseos y las necesidades que tiene el cliente. 
1.4. Formulación del problema 
¿En qué medida el plan de marketing permitirá incrementar las ventas en la 
empresa Café Santo Domingo La capilla, Chiclayo 2017? 
 
1.5. Justificación del proyecto 
1.5.1. Implicancia social. 
El éxito de las empresas puede durar por un largo tiempo si es que se logra 
implementar un plan de marketing, ya que en países desarrollados has dado 
buenos resultados y es más sus empresas destinan un departamento para 
marketing para conocer y estudiar las necesidades del cliente, lo cual es la 
clave de toda organización. La marca es algo que se gana con el servicio 
brindado, el trato al cliente, la infraestructura y todos estos argumentos 
conciernen a que es importante implementar planes de marketing en las 
empresas que no va bien es sus ventas, esta situación no es solo del Perú, 
sino también de los grandes países. 
 
1.5.2. Implicancia académica. 
 
El proyecto se justifica porque proporción gran información sobre las variables 
marketing y ventas a los estudiantes de pregrado de cualquier Universidad 
permitiendo de esta manera cumplir con los lineamientos de la Universidad 
Cesar Vallejo y la Ley Universitaria, lo cual esto es complementario para 
terminar la carrera Universitaria. 
1.5.3. Implicancia institucional. 
Es por ella la razón que se está realizando está presente investigación, que 
tiene como finalidad incrementar las ventas de la empresa la capilla del café 
para que tenga que solventar los problemas de liquidez que ocurre en ella, 
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asimismo tengo un mejor posicionamiento en el mercado lambayecano, donde 
sea reconocido y en un futuro llegar a ser una cafetería reconocida por las 
personas que les gustaría vivir una experiencia única de tomar café en el 
acogedor local que brinda la empresa. Para lograr esto debe aplicar 
estrategias de mercadeo, ofrecer promociones a sus clientes, brindar un buen 
servicio y diferenciar sus productos. 
 
Lo cual con esta investigación se busca una mejora en los niveles de venta en 
la empresa la capilla del café, brindar una nueva dirección y planeación 
estratégica para ganarse y fidelizar a nuestros clientes potenciales, como 
también plantear nuevos objetivos de largo plazo para la empresa la capilla 







Hi: Si se aplica un plan de marketing entonces se logrará incrementar las 
ventas en la empresa Café Santo Domingo La capilla, Chiclayo- 2017. 
 
H0: Si se aplica un plan de marketing entonces no se logrará incrementar las 




1.7.1. Objetivo general. 
Determinar en qué medida el plan de marketing incrementa las ventas de la 
empresa Santo Domingo La capilla Chiclayo 2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
a. Identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la 
empresa Santo Domingo la capilla del café. 
b. Diagnosticar el estado de las ventas antes de aplicar un plan de 
marketing en la Cafetería Santo Domingo la Capilla. 
28 
 
c. Implementar estrategias de marketing que permitan incrementar las 
ventas de la Cafetería Santo Domingo la capilla Chiclayo 2017. 
d. Comparar las ventas alcanzadas para determinar en qué medida el plan 




2.1. Diseño de Investigación 
 
Según Hernández (2010) hay distintos tipos de investigación, pero en la presente 
investigación se empleó el diseño de la investigación pre- experimental aplicado y 
además se va a investigar un antes y un después. 






G : Muestra 
 
O1      :        Ventas  (Pre test) X       
:       Plan de Marketing O2 : 





Variable independiente: Plan de Marketing 
 
Variable dependiente: Ventas 
G. :  O1 X O2 
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2.2. Operacionalización de variables 
Tabla 1: 
 





































  Demanda  
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instrumento   central  para 
dirigir y coordinar el Interno 
 
esfuerzo de marketing, en 
las sociedades que 
  
quieran optimizar su 
efectividad,    eficiencia  e 
 
 Análisis 
incrementar sus ventas, Externo  
deben aprender cómo 




planes de marketing”    
  Precio  
 Estrategias de   
 marketing mix   
  Plaza  
  Promoción  
  Personas  












   
Número de ventas antes del 
 
Ordinal 
Castro, Navarro y Peral Nivel de ventas 
plan de marketing  
(2003) Definen a ventas    
como “la acción y efecto    
de  vender,  es  la entrega 
de productos o servicios a 
   
 
cambio de dinero”    
  Número de ventas después  
  del plan de marketing  
Fuente: Elaboración propia. 
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2.3. Población y muestra 
a. Población. 





La muestra son las ventas de los 10 primeros meses del año 2016 y las ventas de 
los 10 primeros meses del año 2017. 
 
 






Según Bernal (2010) la entrevista es una técnica que se realiza personalmente, 
por teléfono o también puede ser por internet, pero que sirve para la 
investigación de mercados y conocer las necesidades de los clientes. En el 
proyecto de investigación se entrevistará al dueño de la Empresa Café Santo 
Domingo La Capilla para conocer aspectos internos de la organización, como 
también las características que tienen sus clientes. 
 
b. Procedimiento 
Se visitará a la oficina del dueño de la cafetería donde se saludará formalmente, 
luego explicándolo los motivos de la entrevista se procederá a preguntar de 
acuerdo a un test elaborado anteriormente. 
 Entrevistas personales. Este tipo de entrevistas se lleva a cabo entre un 
investigador de mercado y un entrevistado. Para este proyecto de 
investigación se formulará un cuestionario para entrevistar al dueño de la 
empresa Café Santo Domingo La Capilla. 
 Encuesta a clientes. 






Los cuestionarios realizados para hacer la entrevista al dueño de la 
empresa Café Santo Domingo La Capilla. 
 
 
2.5. . Métodos de análisis de datos 
 
En el procesamiento y análisis de datos se recurrió a utilizar el software estadístico 
SPSS 22.0 para Windows y el programa Microsoft Office Excel 2010; lo cual que en 
la misma se presenta tablas y gráficos 
2.6. . Aspectos éticos 
 
En este proyecto de investigación se utilizó diversas fuentes de información, entre 
ellas tesis de bachilleratos, libros, paginas consultadas que nos proporcionaron 
información y datos estadísticos para el desarrollo del trabajo de investigación; 
todas estas fuentes consultadas han sido debidamente referenciadas en la 
bibliografía del trabajo y se ha consignado la debida autoría de las mismas para 
que no sea considerado como plagio. 
Por otra parte, en el trabajo de investigación los datos que se obtienen de la 
empresa y de las encuestas que se realizaran de los clientes será solamente para 
motivo de estudio, no serán utilizados para otros fines que perjudiquen a la empresa 
o a los clientes, así la información será confidencial y servirá solamente para el 
trabajo de investigación. 
Por otra parte, la validez de los instrumentos para hacer el estudio de mercado será 
validado por el Dr. Hugo Espinoza Rodríguez, licenciado en Administración de 
Empresas y experto marketing, lo cual hará la validación correspondiente según 
sus criterios éticos y profesionales. La segunda validación lo realizo la Licenciada 
en Estadística Lilian Roxana Paredes López, que labora como docente de la 
Universidad Cesar Vallejo donde de acuerdo a sus criterios de evaluación dio el 





3.1. Resultados de las Ventas antes del plan de marketing. (Pre test) 
Tabla 2: 
Resultados del Pre-Test 
 
MESES MONTO FACTURADO TOTAL MES 
ENERO S/. 2,840.00 S/. 2,840.00 
FEBRERO S/. 2,660.00 S/. 2,660.00 
MARZO S/. 2,720.00 S/. 2,720.00 
ABRIL S/. 2,540.00 S/. 2,540.00 
MAYO S/. 2,600.00 S/. 2,600.00 
JUNIO S/. 2,580.00 S/. 2,580.00 
JULIO S/. 2,640.00 S/. 2,640.00 
AGOSTO S/. 3,460.00 S/. 3,460.00 
SETIEMBRE S/. 3,720.00 S/. 3,720.00 
OCTUBRE S/. 3,800.00 S/. 3,800.00 
TOTAL 2016 S/. 29,560.00 S/. 29,560.00 























   
 
 
Figura 2: Resultados Pre-Test 






Estrategias para incrementar las ventas 
 







Crear un logo que identifique 
a la empresa de su 
competencia 
 
Hacer   que   el   cliente 
Dueño 
diferencie la marca 
 
Computadora 




Poner el logo de la  empresa 
a los envases donde se 
sirve el café. 
 
Poner en la mente del 
consumidor el nombre 










Implementar servicio de 
internet gratis. 
 
Tener entretenido y 
satisfecho al cliente 
 
Dueño Modem S/. 99.00 1 Semana 
 
 
Implementar servicio de 
televisión por cable 
 
Tener entretenido y 
satisfecho al cliente 
 




Enviar correos a  los clientes 
reiterándoles el gusto de 
tenerlo como cliente 
 
Fidelizar al cliente 
haciéndolo que se 
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menos ingresos 
 





Brindar a los clientes un 
buen trato, poner  música de 
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sienta a gusto al estar 
















Obtener un producto de 
calidad a un menor 
costo 
 




Utilizar las redes sociales 
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Crear publicidad en Google 
Adwords 
Hacer que la cafetería 
sea observada por los 
clientes 
Compartir con los 
consumidores 
actualizaciones de 
promociones, precios y 
horarios 
Incrementar las ventas y 

















- Internet Gratis 1 Semana 
- Facebook 
- 
Computadora   S/.450.00 4 Semanas 
- Internet 
TOTAL S/. 3,819.00 











Flujo de Caja 
 
 2017 2018 2019 2020 2021 
Ingresos      
Ingreso por ventas S/.50,379 S/.72,597 S/.105,612 S/.157,133 S/.238,747 
Total ingresos S/.50,379 S/.72,597 S/.105,612 S/.157,133 S/.238,747 
Egresos      
Costos de producción S/.5,984 S/.8,623 S/.12,545 S/.18,665 S/.28,359 
Gastos de venta S/.30,600 S/.30,600 S/.30,600 S/.30,600 S/.30,600 
Gastos administrativos 
Costos indirectos de 
producción 
S/.21,000 S/.21,000 S/.21,000 S/.21,000 S/.21,000 
Total egresos S/.57,584 S/.60,223 S/.64,145 S/.70,265 S/.79,959 
Flujo de caja operativo -S/.7,205 S/.12,374 S/.41,467 S/.86,868 S/.158,788 
Capital      
Inversión -S/.3,819     
Flujo de capital -S/.3,819 S/.0 S/.0 S/.0 S/.0 
Flujo de caja económico -S/.11,024 S/.12,374 S/.41,467 S/.86,868 S/.158,788 
Flujo acumulado -S/.11,024   S/.1,350  S/.42,817 S/.129,686 S/.288,474 




Periodo de recupero de inversión 
 
Payback P1 0.2658 años meses 














Flujo de caja en siguiente periodo 41467  3 
Fuente: Elaboración propia. 
Se recupera la inversión en 3 meses 
 
 
3.3. Resultados de las Ventas después del plan de marketing. (Post test) 
Tabla 6: 





TOTAL MES  
ENERO S/. 3,000.00 S/. 3,000.00  
FEBRERO S/. 2,900.00 S/. 2,900.00  








JUNIO S/. 3,640.00 S/. 3,640.00  








OCTUBRE S/. 5,580.00 S/. 5,580.00  
TOTAL 2017 S/. 39,340.00 S/. 39,340.00  




3.4. Contraste de la hipótesis de la investigación: 
 
 
H0 = Si se aplica un plan de marketing entonces no se incrementan las 
ventas en la empresa Café Santo Domingo La capilla, Chiclayo- 2017. 
 
Hi = Si se aplica un plan de marketing entonces se incrementan las ventas en 
la empresa Café Santo Domingo La capilla, Chiclayo- 2017. 
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Previamente al análisis del contraste de hipótesis, se realizó un análisis de 
simetría donde sus resultados y el gráfico muestran que las ventas en el año 
2016 se distribuían de manera asimétrica, es decir, una distribución sesgada 
hacia la derecha ya que el coeficiente de asimetría resultó positivo en 0.848. La 
evaluación de la simetría en los datos del pos test también muestra una 
distribución asimétrica, sin embargo, su sesgo ha disminuido y se observa un 
comportamiento más simétrico normal. (Véase Anexo 9) 
 
En primera instancia se observa que no existe homogeneidad ya que las 
varianzas son muy diferentes en ambos casos. Y al aplicar la prueba de Levene, 
arroja que la significancia del p valor es menor a 0.05, lo que rechaza la 
hipótesis nula de homogeneidad y se interpreta como que sí existen diferencias 
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Correlaciones de muestras emparejadas 
 
 N Correlación Sig. 
Par 1 PRETEST & POSTEST 10 ,919 ,000 
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Fuente: Elaboración propia. 
 
 
La diferencia de medias resulta negativa en -978,000 lo cual indica que las ventas 
antes de haberse aplicado el plan de marketing eran inferiores a las ventas después 
del plan de marketing. Esto es, que se rechaza la hipótesis nula de la investigación 
que indicaba que aplicar un plan de marketing en la empresa Café Santo Domingo 






Los resultados obtenidos en la presente investigación, muestran que las ventas han 
logrado incrementar de S/. 29,560.00 que se obtuvieron en el 2016 a S/. 39,340.00 
en el 2017, las ventas incrementaron gracias a la implementación de estrategias 
como: la creación de logo, servicio de internet gratis, publicidad en Google Adwords, 
enviar correos a los clientes y actualización de las páginas de redes sociales, que 
ayudaron a mejorar las deficiencias que tenía la empresa, por no contar con un pan 
de marketing diseñado y puesto en práctica. Los resultados obtenidos, tienen 
relación con la investigación realizada por Díaz (2016) en su tesis “Efecto del plan 
de marketing en las ventas de falta actividades promocionales, de “Villa María” del 
distrito de Laredo en el periodo mayo – octubre 2016”, donde indica que, para 
diseñar las estrategias de plan de marketing se debe empezar realizando un 
diagnostico interno y externo de la empresa, para identificar los problemas y a partir 
de ello, empezar a formular estrategias, que ayudaron a atraer clientes e 
incrementar las ventas de S/.14820.00 a S/. 58.230.00, donde afirma que 
efectivamente el plan de marketing incrementa las ventas. Además, es sustentado 
con las teorías de (Kotler y Lane, 2009), donde indica que el plan de marketing, es 
el instrumento que ayuda dirigir  y coordinar el esfuerzo de marketing, para 
optimizar su efectividad y eficiencia, desarrollar y gestionar planes de marketing. 
Asimismo (Kotler, 2008) indica que las ventas es el intercambio de dinero con un 
bien o producto, que termina por beneficiar económicamente y satisface las 






 En conclusión la empresa Santo Domingo la Capilla del Café a través de la matriz 
FODA, se tiene como fortalezas: ofrecer productos cultivados orgánicamente y 
buena infraestructura. Sus debilidades es la falta de publicidad, escasa 
promoción del producto y lo más importante no cuenta con un plan de marketing. 
Las oportunidades están conformadas por la gran demanda de consumidores 
insatisfechos, abrir nuevas cafeterías y sobre todo la fidelización de clientes. En 
cuanto a las amenazas son: entrada de nueva competencia, aumento de 
empresas informales y la competencia desleal. 
 
 En el diagnóstico de las ventas antes del plan de marketing se hizo un análisis 
documentario lo cual los datos nos detalla que las ventas eran mínimas con un 
total de S/. 29,560.00 anual. Esto se debe a que la que la empresa no contaba 
con un plan de marketing porque el dueño no tenía los conocimientos necesarios 
para hacer que su empresa sea más productiva. 
 
 Las estrategias implementadas en el plan de marketing que permita incrementar 
las ventas en la Cafetería Santo Domingo La Capilla fueron : crear un logo que 
identifique a la empresa y ponerlos en los envases, implementar el servicio de 
internet gratis, enviar correos a los clientes reiterándoles el gusto de tenerlo 
como cliente, implementara promociones, poner música del agrado del cliente, 
adecuar el ambiente y realizar campañas de publicidad en redes sociales, todas 
estas estrategias se desarrollaron conjuntamente con el apoyo económico del 
dueño de la empresa. 
 
 Las ventas alcanzadas después de aplicar un plan de marketing ascendieron a 
S/. 39,340.00 en comparación de S/. 29,560.00 que se obtuvieron en el pre test, 
esto nos indica que hubo un incremento de 33% en las ventas. También se 
comparó con la diferencia de medias, en el pre test la media fue de 2956,00 y en 
el post test de 3934,00, asimismo se realizó la prueba de hipótesis de muestras 
emparejadas que nos resulta una media de negativo -978,000 evidenciando aún 
más que efectivamente el plan de marketing si incrementó las ventas en la 






 Se recomienda a la empresa seguir con el plan de marketing, pues este 
contiene estrategias que permitirán que su marca llegue a más clientes 
permitiéndole generar más ventas. Asimismo no quedarse con las mismas 
estrategias sino identificar y aplicar otras adicionales para fortalecer el plan 
de marketing para poder posicionarse más en el mercado y tener ventaja 
sobre la competencia. 
 
 Realizar capacitaciones a las personas que brindan el servicio para 
fortalecer la atención al cliente, no solo enfocarse en la imagen de la 
empresa a través de estrategias de marketing o publicidad si no también 
mejorar la atención ya que es de igual de importante que realizar un plan de 
marketing. 
 
 Hacer estudio de mercado periódicamente para identificar las necesidades 
de los clientes para poder satisfacerlas y que estos no acudan a la 
competencia. 
 
 Se recomienda seguir con el plan de marketing ya que tiene efectos positivos 
en las ventas permitiendo incrementar en un aproximado de 33% anual en 
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Anexo 1: Desarrollo del plan de marketing. 
 
 
a. Título de la propuesta. 
Plan de marketing para la empresa Cafetería Santo Domingo La Capilla 
 
 
b. Nombre de la Empresa 








Somos una empresa comprometida con brindar a nuestro cliente el mejor 
café orgánico para lograr satisfacer sus necesidades, otorgándoles 




Llegar a ser la mejor empresa Cafetera gracias a la calidad de nuestro 
café, el excelente capital humano que nos permita competir en cualquier 











 La principal fortaleza de Café Santo Domingo la Capilla es ofrecer 
productos naturales que esta cultivado orgánicamente. 
 Tiene una infraestructura idónea que permite un ambiente agradable 




 Falta de publicidad 
 Escasas actividades promocionales 
 No cuenta con wifi y televisión para poder entretener al cliente 
 Poco personal disponible para atender la cafetería 
 Falta de capacitación sobre la administración de empresas por parte 
del dueño 




 Gran demanda de consumidores insatisfechos. 
 Interés 
 La cotización del café en la bolsa de valores de Londres. 
 Posibilidad de crecer y abrir nuevas sucursales en otras ciudades ya 
que la demanda es más que la oferta. 
 Aprovechar la tecnología 
 Tener alianzas estratégicas con proveedores 
 
d) Amenazas 
 Entrada de nueva competencia 
 Aumento de Empresas informales. 
 Campañas de publicidad de la competencia mejores que la nuestra. 
 Competencia desleal. 







Nuestros clientes son personas mayores de edad que viven o visitan la 
ciudad de Chiclayo y que consuman café 3 veces a la semana. Se dará un 
producto y servicio de calidad para lograr estar a las expectativas del cliente 





La Cafetería Santo Domingo La Capilla no cuenta con proveedores, el café 
que vende lo cultiva en una terreno que tiene su familia en Jaén, desde ese 
lugar lo traen y lo procesan en la cafetería para poder vender. En lo que es 
para sus insumos el dueño se provee del mercado modelo, mercado del 
pueblo, Makro, Tottus, El Super entre otros. 
 
c. Competidores entrantes. 
Ante las nuevas tendencias de la tecnología, la globalización estamos 
inmersos a la entrada de nuevas cafeterías que harán competencia. Para 
ello se dará un servicio diferenciado de los demás, donde el cliente se sentirá 
a gusto estar en nuestra cafetería y no optara por ir a la competencia. Una 
de las ventajas que tenemos es la experiencia en el rubro, lo cual nos hace 
tener una ventaja competitiva de las demás. 
 
d. Productos sustitutos. 
En lo que es productos sustitutos no hay muchos que puedan sustituir. 
 
 
e. Rivalidad entre competidores 
La rivalidad entre competidores cada vez es más fuerte, están mejores 
posicionados, brindan mejores promociones, precios altamente 
competitivos, publicidad agresiva, entre otros. Esto hace que el mercado sea 
difícil y ganar clientes es un gran reto. 
 
f. Análisis de la competencia. 
En este sector la existencia de la competencia es muy alta porque hay 






Nuestro mercado objetivo son todas las personas mayores de edad que 
viven o visitan la ciudad de Chiclayo y que consuman café, para identificar 
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el perfil de nuestros clientes hemos tenido en cuenta los siguientes factores: 
edad, género, estado civil, forma de consumo, comportamiento a la hora de 
adquirir un producto, gustos y preferencias. 
 
De acuerdo a los resultados de nuestra investigación de mercados los 
consumidores frecuentemente son las personas mayores de 30 años a más, 
ellos tienen la costumbre se asistir a menudo a cafeterías en compañía de 
un familiar o para reunirse para hablar sobre temas de negocios. 
 
a. Objetivo de Marketing. 
Incrementar las ventas y el número de clientes en la Cafetería Santo 
Domingo La Capilla del Café. 
 




 Crear un logo que identifique a la empresa de su competencia, también 
que tenga un impacto en cliente de recordación de la empresa. (Ver 
figura 3) 
 Diversificar el portafolio de productos, con tipos gourmet y dietéticos. 
 Poner el logo de la empresa a los envases donde se sirve el café. (Ver 
figura 4) 
 Implementar servicio de internet gratis para el uso de los clientes para 
poder captar más clientes. (Ver figura 5) 
 Capacitar a los empleados en buenas prácticas alimenticias, así como 
servicio de atención al cliente y área de ventas. 
 
b. Precio 
 Establecer precios de acuerdo el mercado, pero que sea también 
accesible al cliente. 
 Aumentar el poder de negociación con los proveedores con la finalidad 
de garantizar una lista de precios competitiva. 
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 Crear anuncios en Google AdWords de la empresa Cafetería Santo 
Domingo La Capilla. (Ver figura 6) 
 Enviar correos a los clientes reiterándoles el gusto de tenerlo como 




 Desarrollar canales de comunicación publicitaria para promocionar los 
productos de la Cafetería Santo Domingo La Capilla.
 Establecer alianzas comerciales con empresas e instituciones para 
promocionar el producto de la Cafetería Santo Domingo La Capilla.
 Desarrollar base de datos de clientes para el servicio de fechas y 
eventos especiales.
 Se implementará promociones de acuerdo a los días que menos 
ingresos se registra, según nuestros resultados de ventas nos muestra 
que los días lunes y miércoles son los días que menos ventas se realiza, 
es por ello que se realiza la siguiente promoción. (Ver figura 7 y 8)
- Por la compra de un sándwich + S/. 2.50 te llevas 1 capuchino 
Clásico 
- Por la compra de un sándwich + S/. 1.50 te llevas 1 americano o 
un expreso clásico. 
- Regalar cupones de descuento en lugares estratégicos como: 
centros comerciales, parques, y hasta en la misma catedral. 
e. Personas 
 Brindar a los clientes un buen trato, poner música de su agrado, una 





 Establecer alianzas estratégicas con proveedores para adquirir la 
materia a un menor costo.
 
g. Physical Evidence 
 
 Utilizar las redes sociales para dar a conocer nuestro producto, 
especialmente en Facebook, Instagram. Esta estrategia es muy 
importante porque hoy en día las personas utilizan los medios digitales. 
(Ver figura 8 y 9)
 Colocar banner en la entrada de la Cafetería lo cual se puede observar 
el logo de la empresa. (Ver figura 10, 11 y 12)
 Google nos da sin fin de beneficios, para hacer más rentable tu empresa 
y llegando a la mente del cliente antes que tu competencia. Ese es el 
caso de Google AdWords, que mediante palabras claves ayudará al 
usuario a encontrar el servicio de la Cafetería Santo Domingo La Capilla. 
Uno de los beneficios que te da Google AdWords es que permitirá 
destacar la empresa, atrayendo a visitantes a el sitio web, aumentar las 
ventas en línea, hacer que los usuarios se comuniquen con la empresa 
e incentivar a tus clientes a regresar por más; por otro lado, esta 
plataforma te ayudará a conectarte con clientes potenciales en sitios web 
relevantes de toda la red. Google AdWords permitirá orientar los 
anuncios a los clientes en el momento y el lugar adecuado.
 
 
Actividades para llevar a cabo las estrategias. 
 
 
a. Acciones sobre el producto 
En la actualidad la empresa la actualidad la Cafetería Santo Domingo La 
Capilla utiliza envases sin logo, en el plan de marketing la propuesta es 
implementar el logo en los envases, esto generaría un “Costo” de S/. 0.25 
soles; para la empresa al utilizar la estrategia de selección de proveedores 
le sale a un menor precio, como la Cafetería maneja precios menores que 
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su competencia es rentable aumentar el precio para recuperar esta inversión. 
 
Al implementar servicio de internet gratis se genera nuevos clientes, porque 
hoy en día todos tienen un teléfono móvil que están inmersos a la tecnología, 
redes sociales, correo entre otros. Al implementar este servicio se ganaría 
más clientes y por ende aumentaría las ventas 
 
Costo del internet 
Empresa: Claro 
Velocidad: 20 MBPS 
Precio: S/. 90.90 
Si existe clientes que solo consumen internet mas no el producto o están ahí 
por mucho tiempo y consumiendo y la cantidad pequeña la empresa tiene 
una promoción de implementar un HOTSPOT al servicio de internet, lo cual 
nos permitirá controlar y ver quien se conecta, que tiempo se conecta, y 
sobre todo cortar la línea de Wifi a los usuarios aprovechativos y que solos 
los clientes de verdad lo utilicen. 
 
b. Acciones sobre el precio 
Buscar proveedores que nos brinden productos de calidad a un menor 
precio, para ello seleccionaremos una lista de proveedores y se seleccionara 
con mucho detalle sobre los productos y precios que ofrezcan. 
 
c. Acciones sobre la promoción. 
Se implementará promociones de acuerdo a los días que menos ingresos se 
registra, según nuestros resultados de ventas nos muestra que los días lunes 
y miércoles son los días que menos ventas se realiza, es por ello que se 
realiza la siguiente promoción. 
- Por la compra de un sándwich + S/. 2.50 te llevas 1 capuchino 
Clásico 




- Regalar cupones de descuento en lugares estratégicos como: 
centros comerciales, parques, y hasta en la misma catedral. 
 
e. Acciones sobre las personas. 
Brindar a los clientes un buen trato, poner música de su agrado, una buena 
implementación y ambientación de la cafetería. 
 
f. Acciones sobre los procesos. 
Establecer alianzas estratégicas con proveedores para adquirir la materia a 
un menor costo. 
 
g. Acciones sobre la Physical Evidence. 
Utilizar las redes sociales para dar a conocer nuestro producto, 
especialmente en Facebook, Instagram. Esta estrategia es muy importante 
porque hoy en día las personas utilizan en su mayoría los medios digitales. 
 
Colocar banner en la entrada de la Cafetería lo cual se puede observar el 
logo de la empresa. 
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Muestras de envases con el logo de la Cafetería 























Figura 3: Muestras de envases con el logo de la 
Cafetería Santo Domingo La Capilla. 
 
 








Muestras de envases con el logo de la Cafetería 






























Figura 4: Muestras de envases con el logo de la 






























Figura 5: WIFI libre en todo el local. 
 
 























Figura 6: Crear contenido en Google Adwords 
 
 

















Figura 7: Muestra de una promoción para brindar a nuestros clientes. 
 
 
















































































Figura 2: Página de Instagram 
Extraído de: 
https://www.instagram.com/explore/locations/657256164468613/la-capilla- 
















Figura 3: Banner del logo 
 
 





















Figura 4: Colocación del banner de los precios 




Entrevista a Administrador de la Empresa Santo Domingo la Capilla del Café 
 


































































Figura 5: Banner de productos a publicar 
 
 






1. ¿Su nombre es?………………………………………………………………………… 
2. ¿A qué rubro pertenece la empresa? 
…………………………………………………………………………………………… 
3. ¿Cuántos trabajadores tiene su empresa? 
……………………………………………………………………………………………… 
 
4. ¿Cuántos años tiene laborando la empresa en ese rubro? 
……………………………………………………………………………………………… 
 




6. ¿Se han incorporado nuevos clientes en los meses anteriores? 
…………………………………………………………………………………………… 
 
7. ¿Cree que le hace un plan de marketing para captar clientes? 
……………………………………………………………………. 
 
8. ¿Con cuanta variedad de cafés cuenta la empresa? 
……………………………………………………………………………………… 
 
9. ¿Cuáles son los precios de venta de la empresa? 
……………………………………………………………………………………… 
 
10. ¿Cuánto produce y vende mensualmente? 
……………………………………………………………………………………… 
 
11. ¿A cuánto asciende sus utilidades anuales aproximadamente? 
……………………………………………………………………………………… 
 








14. ¿Qué maquinaria y utensilios utiliza? 
……………………………………………………………………………………… 
 
15. ¿Cómo son sus relaciones con sus proveedores? 
……………………………………………………………………………………… 
 
16. ¿Con cuántos colaboradores cuenta actualmente? 
……………………………………………………………………………………… 
 
17. ¿Cuáles son sus funciones? 
……………………………………………………………………………………… 
 
18. ¿Anuncia mediante algún medio para que la marca? ¿Cuál es el o los medios de 
difusión que utiliza? 
……………………………………………………………………………………… 
 









Anexo 4: Interiores de la cafetería 
 
 















Anexo 7: Encuesta 
Objetivo: Conocer el nivel de conocimiento de los clientes de la cafetería Santo 
Domingo la Capilla y las estrategias que se utilizan para captar nuevos clientes a 
través del plan de marketing. 
 
Edad Genero M ( ) F ( ) 




o Trabajador independiente 
o Trabajador dependiente 
Responda con las siguientes opciones: 
5 (Totalmente de acuerdo), 4 (De acuerdo), 3 (Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente en desacuerdo) 
 
 
N  1 2 3 4 5 
Estudio de mercado 
1 Usted visita muy a menudo cafeterías      
2 Aparte del café consumes otros productos      
3 Pasa un buen rato en una cafetería.      
4 Gasta demasiado al ir a una cafetería      
Análisis de la situación 
5 Las instalaciones de la cafetería están 
implementadas con wifi y televisión 
     
6 Los productos y precios están adecuados para 
que los puedan observar 
     
7 La atención brindada es rápida y de la mejor 
manera 
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8 El ambiente siempre está limpio      
Calidad y precio del producto 
9 El café que brinda la empresa es de calidad      
10 El envase del café tiene presentación de la 
empresa 
     
11 La cafetería tiene variedad de productos      
12 El precio que brinda la Cafetería es la correcta      
Publicidad 
13 Usted ha visto algún afiche o volante 
promocionando los productos de la cafetería 
La Capilla. 
     
14 Usted ha visto publicidad de la cafetería Santo 
Domingo la Capilla 
     
15 Ha escuchado publicidad en radio sobre 
nuestra cafetería 
     
16 Esta de acuerdo que la empresa haga su 
publicidad a través de las redes sociales 
     
Promoción 
17 conoce algún logotipo que identifique a la 
cafetería 
     
18 Conoce si el envase del café de la empresa 
tiene una presentación personalizada 
     
19 Conoce si la empresa hace degustaciones y 
presentaciones al público de su producto 
     
20 Conoce alguna promoción que brinda la 
empresa 
     
 
